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提　　要

本研究的目的在透過服務使用者滿意度的觀點來討論國軍心理衛生工作的實施效

能。研究設計採調查研究法實施，研究樣本為國軍基層（連營）單位的主官（管）；

研究工具以自行設計之「國軍基層單位主官（管）對心理衛生工作滿意度調查問卷」

作為資料蒐集的工具。樣本抽樣上，依各軍種人數比例隨機抽樣，於102年10月10日至

11月10日間進行調查；總計回收問卷數為1,483份。本研究的主要發現如下：灱主官（

管）對國軍心理衛生工作的整體滿意度分數在「滿意」之上；牞主官（管）對心衛工

作中「新進人員輔導」、「自我傷害防治」、「領導統御」較為滿意；犴「後備」單

位主官（管）的滿意度最高；犵主官（管）對「心理評量工具」的滿意度較低；玎主

官（管）年資愈高、單位階層愈高，滿意度較高；甪單位（營區）內是否編制心輔人

員在滿意度上沒有顯著的差異。

關鍵詞：人群服務、服務使用者、效能評估、期望失驗

Abstract
The aim of this study is to discuss the effectiveness of military mental service based on the 

idea of users' satisfaction. Quantitative data were collected from a proportionate sample of 1483 
officers from armed forces basic units. The main discoveries of this research are: (1)the grade 
of total satisfaction to military mental health service is higher than“satisfied＂. (2)officers were 
more satisfied to“counsel for new staff ＂,“self-mutilations prevention＂and“leadership＂. 
(3)the“Tangibles＂and“Responsiveness＂of service quality affect service user's satisfaction. 
(4)officers were less satisfied with“Mental Evaluation Tools＂. (5)the higher the rank and 
unit level, the higher the satisfaction. (6)counselling officer's existence in unit did not have 
significant meaning.

Keywords: Human  Service,  Service  Users,  Effectiveness  Evaluation,  Expectancy 
Disconfirmation
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3 同註2。

壹、前　　言

國軍的心理衛生工作自1991年正式於部

隊中編制「心理輔導官」一職，並陸續於各

階層的部隊中設立「心理輔導中心」而正式

的開展，發展迄今已經有超過20年的歷史。

在這20年的發展歷程中，雖然遭遇了國軍

多次的人員精簡，各專業兵科人數大幅裁減

之際，心理輔導的人力編組不僅未見減少，

反而持續的增加 1 ，而心理輔導人員的設置

也從初期的旅級以上單位才設有心輔官的情

形，向下紮根至營級（新訓單位）以上單位

即設有心輔官的編制，迄今，國軍於各單位

共設有204處「心理衛生中心」，編制有心輔

人員五百餘員，可見國軍心理衛生工作的重

要性已能得到決策單位的認同與肯定。2

然而對一個發展20年的制度而言，一個

重要且核心的議題卻始終沒有獲得妥善的處

理與回答，亦即，國軍心理衛生工作對國軍

的貢獻為何？該如何去評量心理衛生工作對

國軍單位或是官兵個人產生如何的效益？以

及效益又該用怎樣的指標來加以評估？

我們都能夠理解國軍心理衛生工作的重

要性與必須存在的價值，然而，組織與人力

的精簡是時代的潮流，因此，對組織而言，

一項制度的存在就必須要證明其對組織的效

益及證明其不可取代性，如此才能說服組織

繼續投入相同或增加對該項制度的投資。正

因為有這樣的考量，在內外環境的壓力下，

針對國軍心理衛生工作的效益進行評估有其

必要性與迫切性。

國軍心理衛生輔導工作的重點，在於

協助官、士、兵適應部隊生活，防範自我傷

害案件發生，以減少部隊傷亡意外事件，進

而促使身心健康發展。而各地區心理衛生中

心之心輔官及心輔員，負責心理衛生工作推

廣、巡迴宣教、專業督導及心理諮詢等事

項。為因應軍隊組織特性，軍中心理輔導體

系的實務運作模式係以「三級防處」及「區

域輔導網絡」並結合部隊輔導、醫療資源與

社會支援網絡來實施，發揮初級預防、二級

輔導、三級醫療處置之功效。3

不容否認心理輔導工作的設立與存在

對國軍的重要性，但不論是「重要性」或是

「貢獻」，本身即是一個非常抽象的語彙，

在現代一切講求「效率」與「效益」的氛圍

中，必須轉化為可供測量的實際數據，才能

具體的呈現組織的績效。在商業組織中，最

終的效益評估可簡單的以營收(profit)成果來

代表。軍事訓練中，部隊訓練的成效可以體

能戰技的成績、射擊有無打中靶等明顯可觀

察的指標來加以凸顯。然而在人群服務組織

(human service organization)中，由於服務的目

標在服務對象行為及態度上的改變，這種心

理層面的轉換不容易用簡單的數據來加以衡

量，也因此人群服務組織的效益常常為人所

質疑。為了回應這樣的質疑，人群服務組織

也著重在滿足大眾對「責信」(accountability)

的要求，開始對組織或方案的效率、效益提

出說明。

同樣的，國軍心理衛生工作也必須面對

相同的質疑，就輔導的量而言，國軍單是在
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100年度執行重大災害（意外）事件心理衛

生工作，即動員心輔人力476人次，實施個別

輔導195人次、團體輔導1,214人次、評量篩

檢788人次、心衛宣教20,595人次、電話輔導

諮詢519人次及家屬輔導服務1,099人次等資

訊。4 一個核心的問題是：我們投入了人力、

物力、經費等資源(input)，雖然可以看到量

的產出(output)，但對人群服務而言，更重要

的是，資源的投入到底對我們的服務對象、

社群產生如何的正面影響(impact)，亦即國軍

心理衛生工作的存在，對官兵心理健康有著

怎樣的幫助？此外，國軍基層單位是心理衛

生工作成效最直接的感受者，心理衛生工作

的實施對基層單位在領導統御、部隊管理、

士氣凝聚、危安因素防治等面向上是否有直

接的助益？這些提問都是本研究所要嘗試去

回答的。

在「國軍心理衛生（輔導）工作教則」

中將心理衛生工作設立的要旨定義如下：

「協助官兵適應部隊環境，培養良好人際關

係，完善支持網絡，促進部隊團結合作，堅

實國軍戰力為宗旨」。5 然而，部隊環境的適

應，培養良好人際關係，完善支持網絡，促

進部隊團結合作，堅實國軍戰力這些目標均

屬於抽象性的文字描述，並無具體可觀察的

指標來加以測量。因此，本研究參酌國、內

外相關人群服務組織在進行效益評估時所採

行的「服務使用者滿意度」作為效益評估的

面向。

對組織而言，一項制度的存在就必須要

證明其對組織的效益及證明其不可取代性；

對國軍這個組織來說，心理衛生工作可以

視為是一種對官兵及基層管理單位的服務方

案，而如何從使用者及顧客的角度來評估效

能，則可以從對服務的滿意程度來看；如能

透過第一線心理衛生工作使用者及服務顧客

的角度來看，如此才能說服組織這樣制度是

有效用的，並繼續投入相同或增加對該項制

度的投資。正因為有這樣的考量，在內瞭解

服務評估效能、在外證明服務的必要性環境

的壓力下，針對國軍心理衛生工作進行滿意

度評估自有其適當性。

貳、文獻探討

在本研究中我們藉由人群服務組織進行

效能評估的內涵及方式的整理，以構建本研

究之所以選擇以服務使用者滿意度作為效能

評估的基礎。其次，討論服務滿意度的意義

與內涵，藉以瞭解服務滿意的評估方法；最

後則是基於相關人群服務組織在建構服務滿

意度問卷的指標，建構出適合國軍基層單位

主官（管）及接受服務個案滿意度的面向及

問卷。

一、服務滿意度的意義與內涵

灱服務品質內涵

服務不同於有形的產品，具有無形

性、同時性（不可分割性）、變異性、易消

滅性之特性。6 而對人群服務組織所提供的

服務而言，其特性是在服務對象接受服務的

同時，就產生了對品質的主觀評判，服務接

受與評價服務可以說是同時發生；因此，服

務品質的好壞往往必須由使用服務者來判定
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Management of Human Service Organizations)（臺北：雙葉，2005），頁60。

9 A. Parasuraman, V. A. Zeithaml, & L. L. Berry.“A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for 
Future Research,＂Journal of Marketing, 49 (1985), pp. 41-50.
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的，而非只是看重專家學者的專業標準。

美國品管學會(ASQC)及歐洲品管組織

(EOQC)對品質的定義為品質係「產品或服務

能滿足既定需求能力的整體特質和特性」，

因此品質的表現在於是否能滿足被服務者（

使用者或顧客）的需求，因此品質的提倡是

一種「零缺點」；亦即在使用期間越能滿足

被服務者需求的產品，其適合度越高。7

以全面品質管理觀點來看，主要元素

包括「品質、顧客、顧客滿意度、變異、改

變、高層管理承諾」等6項，其中以品質為中

心關切點，以達到過程及產品或服務全面的

提升。8

針對服務品質有許多的學者對此提出

不同的定義與看法，其中最常被應用，也引

發最多討論的是由Parasuraman, Zeithaml與

Berry於1985年所提出之服務品質的概念模型

（因以3位學者的名字字首命名，通稱為PZB

模式）；其將服務品質定義為「顧客對服務

的期待(expectations)與服務表現(performance)

之間的比較」，他們同時認為，服務品質不

易去測量是因為：坽相較於實體物品的品

質，消費者更難對服務品質進行評估；夌服

務品質的評估不單是從服務的結果來斷定，

也包含著服務輸送的整個過程。9 因此對服

務品質的評估對消費者而言即是一種知覺上

的衡量，若知覺的服務水準低於原先期望，

則就會對服務品質感到不滿意；反之，若知

覺的服務水準高於原先期望，則會對服務品

質感到滿意。在現今以消費者至上(consumer 

oriented)的理念下，服務品質就成為衡量服

務業者好壞的一項重要指標。也正因為品質

滿意度是屬於一種個人主觀知覺的評估，因

此「服務品質」是一種主觀認知的概念，是

由顧客本身親自感受到而認定的，並非一般

客觀的評估；簡言之即是藉由主觀感受後所

認定的服務品質好或壞，進而達到對服務品

質滿意程度的感受。

當組織準備界定或監督服務品質，人

群服務專業必須開始定期調查消費者與案主

意見，以決定他們如何界定品質。在接受服

務的過程中，他們覺得什麼因素最重要？這

意味著組織提供健康和人群服務，必須有適

當的資料回饋機制，以便在往後提升所提供

的服務品質。10

服務品質績效測量的兩種基本方法，

一為測量過程中品質層面的輸出方法，另一

則為測量服務對象滿意度方法。前者重視服

務品質，後者除了重視服務品質外，亦重視

服務的結果。在資料的收集上來說，前者的

資料來源為機構的記錄；後者則是經由服務

對象滿意度的調查為其資料來源。11

綜上所述，人群服務組織在提供社會

工作服務時，應該要重視服務品質所代表的
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意義與影響，因為品質高低能代表服務的好

壞，如果能從服務對象身上測得接受服務後

的滿意程度，將可做為往後擬定方案、修正

服務內容與過程的參考。

牞滿意度內涵

滿意度是可以直接評估的整體感覺，

消費者把服務與期待的理想標準做比較，所

得到滿意或不滿意的感覺。Cardozo於1965年

發表的「顧客的投入、期望和滿意的實驗研

究」是首創也是最早研究顧客滿意度。許多

具信度的服務評鑑模式以顧客滿意度作為測

量服務品質的標準，例如：CIPP教育評鑑模

式、ISO國際標準化組織和TQM全面品質管

理等。12

滿意度這個概念引起許多學者對此領

域的興趣，並相繼提出不同的理論觀點，順

著先前所提之PZB模式的脈絡，又以Oliver 

& Balakrishnan(1994)所提出之「期望失驗理

論」(Expectancy Disconfirmation)概念受到後

續較為廣泛的討論及實務上的運用，13 而本

研究亦是以這樣的視角作為討論基層主官管

（消費者）對心輔工作服務的滿意程度的立

論依據。

期望失驗理論是以心理學與組織行

為學為基礎，認為消費者滿意或不滿意的程

度，是受到期望、認知之後因素的影響，首

先產生對服務的「期望」，接受服務之後形

成「認知」，失驗是指經由消費前期望，與

消費後認知兩個過程，相互比較之後產生不

一致的結果。因此會有三種狀況：坽當認知

等於期望時，則無失驗產生；夌當認知績效

大於期望時，會有正面的失驗；奅當認知績

效小於期望時，則會有負面的失驗。14 這樣的

觀點運用在本研究中在於欲瞭解服務使用者

在使用服務前的期望，與接受服務後的知覺

兩者之間落差而形成對服務滿意度的評估。

總括而言，顧客滿意是一種結合認知

感受觀點與情感觀點兩者的綜合性評量。在

顧客接受服務後，與預期結果相似而得到滿

足或是激起正向的情感狀態，即會產生顧客

滿意；換言之，滿意度是接受服務者感覺、

評價及經驗的過程，是服務使用者的需求是

否滿足的一種界定標準，但也會隨著個人標

準與期望的改變而不同。

犴服務滿意度的評估

服務滿意度的評估在一般以營利為目

的的服務產業已經獲得普遍性的採用，而社

會福利服務機構在提供服務時，則是透過服

務對象之內心感受，以評估服務是否達到其

成效，因此滿意度也可視為對服務評估的一

種指標。15 服務對象對於服務品質之優劣有

切身的感受，應以其觀點去瞭解服務品質，

也就是從使用者於接受服務後所得到的感受

來測量滿意度。

二、基層單位主官（管）滿意度面向探討

評估方案執行的成效好壞與否對國軍這
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個龐大的基層組織而言並非是新奇的概念，

事實上所謂在計畫、執行、考核三階段中的

考核，就包含有績效評估的意涵。只是，現

階段以國軍心理衛生工作輔訪評比的內涵項

目來分析，比較偏重於行政及業務的督導，

對於心衛工作所顯現的效果較無法透過這樣

的督訪看出。

使用者（基層主官、管）滿意度評估，

因為並沒有接受心理衛生中心的服務，而是

要知道主官（管）在運用或推展國軍心理衛

生工作各項服務，對擔任領導職務所感受到

的滿意程度，則須從使用國軍心理衛生工作

服務的角度來看。

國軍各級「心理衛生中心」心理衛生（

輔導）工作彙整表，其工作區分經常、每半

年及每年等三項期程，內容與服務使用者直

接相關者計：「個案諮商輔導」、「新進人員

心理衛生宣教」、「輔導網絡建構」、「國軍

心理健康評量系統」施測（國軍身心狀況評

量表等）、「巡迴宣教暨輔導訪談」、「心輔

知能研討會」、「軍士官團教育」、「心輔專

題講座」、「基層幹部心理輔導工作講習」、

「心輔手冊或案例彙編」等項目，可作為擬

訂滿意度評估項目之參考。

國軍心理衛生（輔導）工作實施作法

內容與基層主官（管）相關的工作或服務計

有：「新進人員輔導」、「自我傷害防治」、

「心理評量工具」、「心理衛生教育」及「心

理衛生中心」等5項，與輔訪評比項目及工作

彙整表內涵大致也可分為這5類，相關綜整如

表1。而基層主官、管，所擔任職務是領導

職，並肩負單位各項任務執行的重責大任，

故在評估面向加入「領導統御」、「任務執

行」等2大項，以評估實質效能。

綜上所述，基層主官（管）對心理衛生

工作滿意度面向，可從「新進人員輔導」、「

自我傷害防治」、「心理評量工具」、「心理

衛生教育」及「心理衛生中心」、「領導統

御」、「任務執行」等方面探討。

參、研究方法

一、研究設計與樣本

研究設計採橫斷式調查研究法，以自編

之「國軍基層單位主官（管）對心理衛生工

作滿意度調查問卷」為資料蒐集的工具，並

以國軍基層單位（營連級）為調查對象。

調查樣本的選取採比例隨機抽樣，樣

本數預計為1,200位，依各軍種所占國軍總

表1　國軍心理衛生工作服務使用者（基層主官、管）滿意度面向比較

國軍各級「心理衛生中心」
心理衛生（輔導）工作彙整表

國軍心理衛生工作
輔訪評比實施規定

國軍心理衛生（輔導）
工作實施作法

使用者
滿意度面向

心輔手冊或案例彙編 自傷防治 自我傷害防治 自我傷害防治

新進人員心理衛生宣教、個案諮商輔導 輔導諮詢 新進人員輔導 新進人員輔導

國軍心理健康評量系統 心理評量工具 心理評量工具 心理評量工具

巡迴宣教暨輔導訪談、軍士官團教育、心
輔專題講座、基層幹部心理輔導工作講習

教育推廣 心理衛生教育 心理衛生教育

輔導網絡建構心輔知能研討會 輔導行政 心理衛生中心 心理衛生中心

基層主官（管）重視項目 領導統御

基層主官（管）重視項目 任務執行
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人數的概略比例加以分配：陸軍600人(35%)

、海軍200人(20%)、空軍200人(20%)、後

備50人(10%)、憲兵50人(5%)、資電部50人

(5%)、飛指部50人(5%)。問卷調查於102年

10月11日至11月10日實施，由研究者親至各

軍種司令部向各司令部心輔官說明樣本人數

及問卷實施的具體作法，至於各地區、部隊

形態樣本數的分配則由各軍心輔官依單位特

性分配。問卷的發送為求時效由各軍司令部

以電子郵件方式傳送至下級心理衛生中心，

問卷實施形式則由選中單位的心輔官依單位

特性，主官（管）問卷以樣本集中填答為最

佳，如無法集體施測則輔以個別施測方式進

行。最後實際完成的有效樣本為1,483份如表

2，樣本描述性分析如后：

二、研究工具與調查實施

本研究採用自編之「國軍基層單位主官

（管）對心理衛生工作滿意度調查問卷」，

為一結構式的量表問卷，共區分為7個分量

表，各分量表均包含7個題目共49題。參考國

軍心理衛生（輔導）工作教則、國軍心理衛生

（輔導）工作具體作法及國軍各級「心理衛

生中心」心理衛生（輔導）工作彙整表，對

心理衛生工作的滿意度，以國軍心理衛生工

作評比及服務重點「自我傷害防治、新進人

員輔導、心理評量工具、心理衛生教育、及

心理衛生中心」，並考量國軍基層主官（管）

在部隊影響最大、也最重視的「領導統御」

及「任務執行」等共計7個面向，如表3。

問卷設計採用Likert五點量表，從「非

常同意」、「同意」、「普通」、「不同意」到

「非常不同意」，分別給予5、4、3、2、1

分，分數愈高者代表服務滿意度越高。

三、項目分析與信、效度分析

本研究參考各種文獻資料，經過分析

與歸納的過程，並與專家檢測及指導教授討

論後將所設計出來之問卷，透過北部某陸軍

單位的協助進行問卷預試，本次預測問卷發

表2　主官管滿意度問卷參與者人口變項分布

軍 種
陸軍866人(58.4%)、海軍211人(14.2%)、空軍117人(7.9%)、憲兵114人(7.7%)、後
備47人(3.2%)、資電部50人(3.4%)、飛指部62人(4.2%)、未填者16人(1.1%)

性 別 男生1347人(90.8%)、女生129人(8.7%)、未填者7人(0.5%)

駐 地
北部597人(40.3%)、中部229人(15.4%)、南部386人(26.0%)、東部98人(6.6%)、外
（離）島152人(10.2%)、未填者21人(1.4%)

部 隊 類 型
戰鬥單位575人(38.8%)、戰鬥支援單位487人(32.8%)、勤務支援單位281人
(18.9%)、學校單位56人(3.8%)、新訓單位41人(2.8%)、未填者43人(2.9%)

單 位 階 層 連級1052人(70.9%)、營級389人(26.2%)、未填者42人(2.8%)

階 級
少尉101人(6.8%)、中尉393人(26.5%)、上尉433人(29.2%)、少校379人(25.6%)、中
校153人(10.3%)、未填者24人(1.6%)

職 務 主官624人(42.1%)、主管766人(51.7%)、未填者93人(6.3%)

任主官（管）年資
1～3年731人(49.3%)、3～6年361人(24.3%)、6～9年129人(8.7%)、9年以上240人
(16.2%)、未填者22人(1.5%)

單位（營區）是否
編 制 心 輔 人 員

是1,061人(71.5%)、否365人(24.6%)、未填者57人(3.8%)
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表3　國軍基層主官（管）對心理衛生工作滿意度問卷題目

領
導
統
御

L1
L2
L3
L4
L5
L6
L7

心輔工作對知官識兵有幫助
心輔工作有助凝聚單位士氣
心輔工作協助處理部隊問題
心輔工作對工作推展有幫助
心輔工作能有效增進部隊和諧
心輔工作能協助部隊管理
整體來說，心輔工作對領導統御有幫助

任
務
執
行

M1
M2
M3
M4
M5
M6
M7

心輔工作在任務執行中能協助掌握官兵心緒
心輔工作在任務執行後能凝聚官兵團結向心
心輔工作幫助篩選不適合參與任務之官兵
心輔工作讓我瞭解官兵，提供任務參考
心輔工作讓我能順利推展各項任務
心輔工作能協助處理弟兄因執行任務所造成的壓力問題
整體來說，心輔工作對任務執行上有幫助

自
我
傷
害
防
治

S1
S2
S3
S4
S5
S6
S7

心輔工作能夠協助發掘官兵自傷傾向
心輔工作能夠增加領導者敏感度
心輔工作能降低官兵自傷意念
心輔工作能提供自傷傾向官兵協助
心輔工作能預防自我傷害案件發生
心輔工作能降低自我傷害案件發生
心輔工作透過轉介可協助自傷傾向官兵

新
進
人
員
輔
導

N1
N2
N3
N4
N5
N6
N7

心輔工作能幫助瞭解新進人員狀況
心輔工作能幫助家屬聯繫溝通
心輔工作能幫助新進人員適應環境
心輔工作能幫助瞭解個別差異
心輔工作能協助掌握新進人員身心狀況
心輔工作能發掘新進人員問題及協處
心輔工作對基層幹部執行新進人員輔導有幫助

心
理
評
量
工
具

H1
H2
H3
H4
H5
H6
H7

透過量表我對官兵更瞭解
透過量表能主動發掘個案
透過量表能依類別強化輔導作為
透過量表能夠協助官兵接受幫助
透過量表能夠掌握人員心緒狀況
透過量表能作為輔導參考
整體來說，量表對輔導工作有幫助

心
理
衛
生
教
育

E1
E2
E3
E4
E5
E6
E7

心理衛生教育有助官兵紓解壓力
心理衛生教育有助官兵瞭解性別議題
心理衛生教育對官兵適應環境有幫助
心理衛生教育對官兵生活有正向啟發
心理衛生教育能促進官兵心理建康
心理衛生教育能協助官兵情緒管理
心理衛生教育能協助官兵人際互動

心
理
衛
生
中
心

C1
C2
C3
C4
C5
C6
C7

心理衛生中心對官兵健康有幫助
心理衛生中心有效提供部隊協助
心理衛生中心能解決官兵適應問題
心理衛生中心幫助紓解官兵壓力
心理衛生中心幫助處理人員狀況
心理衛生中心提供豐富資源
心理衛生中心對基層部隊有幫助

資料來源：本研究整理
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放對象為擔任現任基層（營、連級）主官（

管）任期至少滿1年者，共計發放55份問卷，

回收54份問卷，有效問卷為54份，回收問

卷後，以「Cronbach's α」測量信度，因素

分析(factor analysis)測量建構效度(construct 

validity)，作為問卷修改參考之依據。本量

表各構面Cronbach's α值分別為.934、.935

、.923、.935、.963、.933、.862在信度可信

範圍以上，表示本量表具有相當可靠的內部

一致性。

肆、研究發現

一、基層單位主官(管)對國軍心理衛生工作

的整體及各分向的服務滿意度均在「滿

意」以上

主官（管）滿意度自陳問卷的各變項的

總體平均數在4.07~4.36之間（如表4）。因

為問卷為五點量表，因此，各平均數與中位

點3進行差異比較，國軍基層主官（管）對國

軍心理衛生工作各向度的評價不僅高於中數

且平均數均高於4分以上，顯示主官（管）對

心衛工作的主觀評價在「滿意」之上，這同

時也提示了心衛工作對基層單位的確有著實

質上的協助，並且這樣的協助亦有助於基層

單位日常領導統御與任務的遂行。

就各向度來分析，可以看出主官（管）

滿意度最高的為「新進人員輔導」，其次為

「自我傷害防治」、「領導統御」，對於「

心理評量工具」滿意度則較低。

二、認知差異分析

運用獨立樣本t檢定及單因子變異數

分析（以雪菲法Scheffe實施事後比較），

在「軍種」、「性別」、「駐地」、「部

隊型態」、「單位層級」、「階級」、「職

務」、「任主官（管）年資」、「單位（營

區內）是否編制心輔人員」的不同，是否

在「領導統御」、「任務執行」、「自我傷

害防治」、「新進人員輔導」、「心理評

量工具」、「心理衛生教育」、「心理衛生

中心」等向度上存在差異，分析結果說明如

后：

灱軍種

區分為「陸軍」、「海軍」、「空

軍」、「憲兵」、「後備」、「資電部」、

「飛指部」，經分析發現，軍種在各向度均

達顯著差異。經事後比較顯示在領導統御

(p=.000)、任務執行(p=.001)、自我傷害防治

(p=.002)、心理評量工具(p=.001)、心理衛生

教育(p=.000)、總滿意度上(p=.000)，後備的

滿意度均高於陸軍；總滿意度以平均數來區

分：後備最高(M=4.55)、空軍次之(M=4.34)

、憲兵再次之(M=4.33)。

牞性別

區分為「男性」及「女性」，經分析

發現，性別除在心理衛生教育向度上達顯著

差異外（男性高於女性，p=.028），其餘未

達顯著。總滿意度以平均數來看：男性略高

於女性(4.25：4.15)。

表4　各向度的平均數、標準差

向度 平均數 標準差 排序

新進人員輔導 4.30 .59305 1

自我傷害防治 4.28 .64237 2

領 導 統 御 4.31 .61937 3

任 務 執 行 4.36 .62491 4

心理衛生中心 4.07 .68894 5

心理衛生教育 4.18 .70216 6

心理評量工具 4.22 .75186 7

總 滿 意 度 4.25 .56907

  N=1483

國防科技與管理 國軍基層單位主官（管）對心理衛生工作滿意度研究
A Study on Satisfaction of Military Mental Health Service



94   國防雜誌   第三十卷第二期   2015年3月

犴駐地

區分為「北部地區」、「中部地區」

、「南部地區」、「東部地區」、「外（

離）島地區」，經分析及事後比較發現僅在

心理評量工具上(p=.008)，以外（離）島大

於北部、南部，其他均未達顯著，顯示外（

離）島基層主官（管）對心理評工具運用滿

意度上較北部及南部為高；總滿意度以平均

數來看，外（離）島最高(M=4.36)、中部次

之(M=4.26)。

犵部隊類型

區分為「戰鬥單位」、「戰鬥支援單

位」、「勤務支援單位」、「學校單位」及

「新訓單位」，經分析及事後比較發現，部

隊類型在各面向上均未達顯著差異。

玎單位階層

區分為「營級」與「連級」，經分

析發現，單位階層在各面向均達顯著差異

(p=.000)；事後比較發現，除在「心理衛生中

心」此一向度的滿意度連級(M=4.94)高於營級

外(M=4.70)，其餘各向度及總滿意度上，營級

主官管的滿意度均顯著高於連級主官管。

甪階級差異

區分為「中校」、「少校」、「上

尉」、「中尉」及「少尉」，經分析發現，

階級在各向度均達顯著差異(p=.000)。在領導

統御上，中校高於上尉、中尉、少尉；在任

務執行上，中校、少校高於中尉、少尉；在

自我傷害防治上，中校、少校高於中尉；在

新進人員輔導上，中校高於中尉；在心理評

量工具上、中校高於少校、中尉；在心理衛

生教育上，中校高於中尉、少尉，少校高於

中尉；在心理衛生中心上，中校高於中尉、

少尉，少校、上尉高於中尉；在總滿意度

上，中校、少校高於中尉、少尉，上尉高於

中尉；整體來說，各面向以中校階級的滿意

度最高(M=4.40)，且顯示著階級越高，對心

理衛生工作滿度愈高。

癿職務

區分為「主官」及「主管」，經分

析發現，除在心理評量工具上有顯著差異

(p=.009)，其餘各向度上均未達顯著差異，

顯示主官對心理評量工具的運用滿意度較高

(M=4.12：4.02)，可能在量表運用上對主官

認為使用便利及實用上較主管為大。

穵主官（管）年資

區分為「1-3年」、「3-6年」、「6-9

年」及「9年以上」，經分析及事後比較發

現，除在領導統御上年資6-9年者滿意度高於

1-3年外(p=.005)，其餘各向度均未達顯著差

異；以總滿意度平均數來看，6-9年最高、3-6

年次之、9年以上再次之，1-3年最低，且顯示

年資較高者相較低者滿意度為高。

网單位（營區）是否編制心輔人員

區分為「是」及「否」，經分析發現

在各向度上均未達顯著差異，顯示單位（營

區）是否編制心輔人員對主官（管）的滿意

度沒有顯著影響。

伍、研究結論與建議

本研究透過問卷及開放式意見調查的方

式，探討國軍部隊基層單位主官（管）對國

軍心理衛生工作（中心）的滿意度，藉以瞭

解現行制度的效能。經過研究調查後發現，

證實現行制度普遍能夠獲得認同。接續將對

研究結果歸納出的重要發現並作進一步的討

論與說明，最後則據此提出改善與建議供國

軍心理衛生工作未來改革方向作參考。

一、研究結論

灱主官（管）對國軍心理衛生工作的整
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16 同註5。

17 李振林，《國軍自殺防治風險管理之研究》（臺北：國防大學政戰學院社會工作研究所碩士論文，2011年）

，頁26。

18 孫敏華，〈軍中自我傷害防治之研究—基層連營輔導長意見調查〉，《復興崗學報》，第65期，1998，頁

143-179。

19 張勳安、何彥洋、黃三原，〈國軍官兵自我傷害率、危險因子、方法及生活品質之研究〉，發表於「國軍

97年心理衛生（輔導）工作珍惜生命、迎向陽光—國軍自我傷害防治論文發表會」（臺北：國防大學政戰

學院，2008年）。

體滿意度分數在「滿意」之上

國軍基層單位主官（管）在部隊運

用心理衛生工作的時機，可以說是無時無刻

都用得到，舉凡從新進人員報到後的知官識

兵，到後續日常生活的輔導、教育，甚至在

訓練、執行演訓任務時，都將心理衛生工作

相關的科目納入演練，例如戰鬥衰竭等戰場

壓力疾患導致喪失戰力而後送輔導治療等，16 

直到最後順利退伍的過程中都離不開心理衛

生工作，但也因為融入在軍旅生活中，如果

不是接受過心理衛生中心輔導的個案，一般

官兵經常忽視而難以發現它的重要性。透

過本研究發現顯示，主官（管）對國軍心理

衛生工作滿意度問卷中各向度的評分在4.07

～4.36之間，總滿意度為4.25分。此外，在

各向度的測量上，不同性別、駐地、部隊

類型、職務、營區內是否編制心輔人員的主

官（管）在滿意度的表達上均未有顯著的差

異，但在「領導統御」、「任務執行」、「自

我傷害防治」、「新進人員輔導」等向度上，

均達到4.27以上高分。本研究的基本設定即

在運用滿意度去反映基層主官（管）對心理

衛生工作的效能評估，滿意度愈高代表主官

（管）對國軍心理衛生工作的效能愈肯定。

從數據上可以發現，國軍心理衛生工作經過

20餘年的建制與發展，所能發揮的效用得到

基層單位主官（管）的認同，同時也表示心

理衛生工作對基層單位的確有著實質上的協

助，從日常生活的領導統御與各項任務的遂

行都能滿足主官（管）的需求，亦即這項工

作能滿足現行制度設計的目的。

牞主官（管）對心理衛生工作中「新進

人員輔導」、「自我傷害防治」、「領導統

御」等服務內涵較為滿意

「自我傷害防治」已成為國軍心理衛

生及部隊日常生活管理中一項重點工作，17 

倘若發生官兵自我傷害事件，除了影響國軍

形象聲譽外，單位士氣的低落、同袍的悲傷

輔導措施，以及後續的相關處理工作都會令

人身心耗竭。從過去國軍發生自我傷害已遂

的案件來分析，比率最高為新進人員（剛

下部隊3個月內）、其中對象區分義務役二

兵、初任官或剛到新單位報到人員，18 而以

肇生自我傷害案件發生時間主要在服役6個月

內；19 另外從規定來看，除了在國軍心理衛

生工作具體作法明訂「新進人員輔導」相關

作為：新兵剛到部隊後依規定必須逐步完成

新進人員生活輔導問卷、家屬聯繫、主官（

管）晤談、心理衛生宣教、身心狀況評量表

施測並依關懷等級施以個別輔導作為，並訂

定「自我傷害防治」具體作法，透過量表初

步篩選，及透過持續的幹部教育與生命宣教

培養官兵對自我傷害的敏感度與預防知識，

另製作「國軍自我傷害防治手冊」普發各基
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20 林育瑩，《新竹縣社區照顧關懷據點服務的供需差異與滿意度之研究》（臺北：實踐大學社會工作學系碩

士論文，2010），頁139-140。

層單位，而近年來更為了讓全軍官兵發揮防

治自我傷害守門人的功能，亦完成「國軍

官兵自殺防治停看聽自助助人卡」。綜上所

述，可以得知「新進人員輔導」及「自我傷

害防治」是國軍心理衛生工作的重點，也是

國軍人員安全維護的基本手段。而從量化研

究結果來看，最滿意的兩個面向度剛好是國

軍心理衛生工作深根最久也極力推展的兩個

重要面向，據此，研究認為上述兩項工作因

為著力甚深讓主官（管）接觸、運用及感受

最深，而能獲得較具體的成效及認同，也顯

示這兩項工作對國軍人員安全維護來說有很

深的貢獻。

犴服務品質「反應性」、「有形性」影

響服務使用者滿意度

研究發現「後備」的主官（管）在

領導統御、任務執行、自我傷害防治、心理

評量工具、心理衛生教育等幾個面向滿意度

均較「陸軍」主官（管）顯著較高。經比較

兩軍種差異發現，可能原因為後備部隊在組

織任務調整前，因為負責新兵訓練的任務，

所以在營級單位即設有心理衛生中心並編制

專職心輔官，連級則編有心輔士來協助領導

幹部處理新兵各方面的適應問題，亦即在官

兵有需要協助的時候，心輔人員可以迅速的

回應，並且可適度的減輕與分擔基層主官（

管）在輔導上的壓力、提供專業的輔導建

議，因此可以獲得主官（管）的認同。相較

之下，官兵人數眾多、單位分散的「陸軍」

在大部分向度上的滿意度顯得較低。這與林

育瑩研究新竹縣社區照顧關懷據點所提出因

人力不足以負荷據點提供服務，而導致服務

品質降低，反之品質提高的結果相似。20 依

PZB模式理論，屬於「反應性」（具有協助顧

客的意願，以及提供迅速的服務）及「有形

性」（可看到的硬體設施、設備、與服務人

員）構面獲得滿足，進而提高顧客滿意度，

故套用在後備與陸軍作比較，後備因營（

連）級增加心輔人員，提高了服務的「反應

性」及「有形性」，所以滿意度顯著較高。

然而，隨著新訓部隊移編至陸軍後，原先設

置在營級的心輔中心也隨之裁編，是否會造

成國軍心理衛生工作執行上的罅隙值得後續

研究觀察。

犵主官（管）對「心理評量工具」的滿

意度較低

心理衛生工作運用「心理評量工具」

的目的，在於憑藉科學化設計出來的測量工

具，協助單位預先篩選出較需要進一步關懷

的對象，期使透過早期的發掘及介入輔導，

協助官兵解決問題，進而預防可能的風險因

子。然而對基層單位主官（管）來說，為什

麼會造成滿意度較差的現象，就現行評量工

具的對他們而言有沒有符合實際需求？有

無效果？是提供協助還是增加了執行上的負

擔？從這幾個問題區分時效性、適用性及實

用性等三方面來思考。杕時效性：就測驗的

時間與部隊發生自我傷害的時間來看，國軍

官兵服役1～6個月新進人員自傷比例最高，

其次為未滿1年，然而目前國軍身心狀況評

量表（須於1-3個月施測）與BASIC量表（須

於1週內施測）均在服役初期已施測完畢，

尤其現行制度以募兵為主，服役時間拉長，

測驗期程與官兵役期對主官（管）來說可能
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21 姚秀慧，《保母對臺北市社區保母系統的服務品質與滿意度之探討》（臺北：輔仁大學兒童與家庭學系碩

士論文，2011），頁167。

不足；杌適用性：就現行測驗工具對象僅針

對義務役官兵及志願役士官兵，並無志願役

軍官所適用之量表，然而基層單位志願役軍

官不在少數，且都擔任領導要職，發生需要

介入輔導的時候，往往欠缺評量工具加以檢

測；杈實用性：以實際的測驗操作內容上來

看，目前所主要實施的「國軍身心狀況評量

表」，受測官兵常常因「未通過測謊」、「特

殊反應題」等狀況，而很容易就落到「中高

度關懷群」的範疇中，一旦落入中高度關懷

群就意味著後續許多對應的加強輔導作為，

而這些加強的輔導作為又必須大量的依賴基

層單位去執行，造成單位人力運用、領導統

御、戰備訓練上的困擾。再者，現行身心狀

況評量表的題目設計具有誘導性，容易讓有

心之人可以透過不誠實的回答而落入到中高

度關懷群，而達到其特定目的。然而基層幹

部就日常生活的觀察卻對這些在評量結果需

中高度關懷的官兵卻有著不一樣的解讀。因

此對基層主官（管）來說，考量量表的時效

性、適用性及實用性等相關問題，心理評量

工具相對於其他服務的滿意度較低。

玎主官（管）年資愈高、單位階層愈

高，滿意度較高

研究發現，主官（管）年資高的滿意

度在領導統御、任務執行、自我傷害防治、

新進人員輔導、心理衛生教育、心理評量工

具及總滿意度上均高於年資低者；另外在單

位階層上，營級主官（管）的滿意度亦高於

連級主官（管），這兩個研究發現可以相互

的呼應。而與姚秀慧研究保母對社區保母系

統服務品質與滿意度所得的結果加入保母系

統總年資高與低達顯著差異，服務年資愈高

的滿意度亦較高的結果相似。21 以主官（管）

年資及單位階層來看，心理衛生工作在第一

級預防工作的執行上以連級單位為主體，有

很多的實務性工作必須執行，然而營級單位

多了較多規劃、指導的角色，因此心理衛生

工作對連級單位而言雖然是協助但也增加了

負擔。其次，營級主官（管）的歷練較為多

元豐富，對心理衛生工作所扮演的角色及對

部隊所能發揮的助益，隨著資歷與視野的加

深加廣而有不同的瞭解與體認，這可以說明

為何年資愈深滿意度較高。

甪單位（營區）內是否編制心輔人員在

滿意度上未達顯著的差異

有關這一點是主官（管）問卷中一

個有趣的發現，原先研究假定，如果營區內

有心輔人員在專業協助或服務品質上可以提

供較為迅速及方便的協助，因此滿意度應該

會較沒有編制的單位為高，然而結果卻與研

究預先的假定不同。本研究經初步討論現行

國軍心理衛生工作制度發現，可能的解釋有

三：一是雖然營區未設有心輔單位，然而三

級防處體系與支援輔導網絡的建制與理念已

獲得普遍的認同，將個案轉介至二級或專業

的輔導諮詢管道暢通，另可由鄰近的友軍單

位獲得輔導支援；只要單位未肇生重大軍紀

事件，在專業上的支援是可滿足基層所需。

其次，每季心輔人員至營區實施心理衛生巡

迴宣教、心輔講座或專業輔訪等能讓基層感

受心輔人員的支持。最後則是因心理衛生中

心屬聯兵旅級以上的編制，與獨立營區之基

層連隊在行政距離與關係上較為疏遠，故對
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有無心理衛生中心的主觀認知較沒有存在

感。

二、建議

灱對服務使用者（主官管）進行服務需

求調查

本研究在滿意度問卷各面向的設計主

要是以現行心理衛生工作相關制度、教則、

規定中有出現的項目來加以延伸，然而這些

項目真的能夠符合使用者的實際所需？亦或

是使用者有另外的心輔需求尚未得到關注？

本研究無法回答這樣的問題，因此建議針對

潛在的服務使用者進行大規模的需求調查，

釐清服務提供的優先順序，並且也能因此

適當的分配輔導資源，真正協助解決部隊問

題。

牞心理衛生中心與心輔人員應紮根在基

層

從本研究對後備單位主官管對心輔工

作滿意度最高的原因分析中，我們認為服務

的可近性及使用的方便性對於服務滿意度高

低的評價具有很關鍵的影響力，因此本研究

建議心輔中心與心輔人員的編制宜往下建置

在營級單位，讓基層的官兵在有心理衛生需

要時都能隨時、迅速的找到心輔人員得到專

業的協助。

犴心理評量測驗應適時的修訂使其更能

滿足基層所需

心理評量設計的目的原本就是在提供

一個針對特定心理健康問題的篩選工具，將

特定人員篩選出來後方便後續輔導作為的介

入，因此本質上評量工具只是一個參考，事

實問題的認定仍需要其他證據方能斷定。然

而，如果評量工具的篩選標準太過寬鬆，或

題目類型容易誘發有目的性的填答，造成多

數的官兵落入中高度關懷群，而後續相對應

的輔導作為反而造成基層單位在領導統御、

人員運用、任務執行上的困擾，因此有需要

做適度的修正。

犵持續加強心輔人員的專業素質與地區

輔導資源的平衡

不論是主官管或是個案對心輔人員在

專業上表現的滿意度最高，這項結果意味著

一方面是心輔人員的專業獲得認同，各級心

衛中心近年來在專業上提升的作為獲得明顯

的成效。另一方面也顯示著既然是一項專業

工作，則提供服務人員的專業素質才是服務

接受者最關心的課題。因此研究建議相關的

專業訓練仍應持續推動，另外亦要提供誘因

（獎金、優先晉用、調占高缺等）鼓勵心輔

人員參加專業證照的考試，讓專業能力獲得

最基本的確保。

此外，研究中亦發現駐地在中部地區

的滿意度較低，研究認為是在輔導資源與人

力配置的不平衡所致。因此建議權責單位能

適時檢討心輔人力與心輔資源在各地區的配

置，讓各地區能盡量達到平衡。另外，如果

是因結構因素的限制，也建請研議是否可利

用當地區民間輔導資源，加強與民間輔導資

源網絡的連結彌補現行心輔服務的間隙。

（收件：103年10月8日，接受：104年1月6日）
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